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 المقدمة    .1

لقد اصبحت المديريات تعمل على تطوير امكانيتها ومواكبة كل التطورات التي تحيط 

به في بيئة العمل ، حيث تسعى دائما الى تقديم تجربة مرضية للمس تفيدين مما تقدمه من  

عادة هندسة العمليات حيث تمكن المديرية من   خدمات، وهنا يجب الاشارة الى اهمية ا 

مس   في  النضر  التكنولوجي  اعادة  للتطور  ومواكبتها  البشرية  وقدراتها  التنظيمي  تواها 

وخططها الاستراتيجية في سبيل احداث تحسين مس تمر يعزز من مكانة المديرية في بيئة  

عادة هندسة العمليات احدا الاستراتيجيات المهمة التي   العمل الخاصة بها، حيث تعد ا 

التحسين احداث  على  المديريات  تساعد  أ ن  اعادة  يمكن  وان  العمليات  في  الفعالة  ات 
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 . هندسة العمليات تحتاج الى دراسة دقيقة لواقع المديرية واحتياجات المس تفيدين

المتسارعة   التكنولوجية  التطورات  ظل  في  يشهدهوفي  جودة    االتي  أ صبحت  العالم، 

التي   الخدمية  المديرية  اهتمام  مصب  ال لكترونية  علىالخدمة  تجربة    تعمل  تحسين 

تفيدين من خدماتها وتعزيز ثقة المس تفيدين فيها والعمل على تقديم خدمة الكترونية  المس  

بجودة تناسب توقعات المس تفيدين. حيث اصبحت المديريات والخدمية منها على وجه  

التي  المشكلات  وحل  المس تفيدين  احتياجات  سد  على  كبير  بشكل  تعمل  الخصوص 

خدمات الكترونية كفؤة من حيث السرعة   تواجههم في انجاز معاملاتهم عن طرق تقديم

عن   للمس تفيدين  الراحة  وسائل  توفير  على  المديريات  تعمل  حيث  وال مان،  والدقة 

وادخال   التطورات  كل  لمواكبة  المديريات  تعمل  والتي  ال لكترونية  خدماتها  طريق 

المديرية  بمكانة  تليق  الكترونية  خدمة  جودة  تحقيق  سبيل  في  الاعمال  في    التحسينات 

 وسمعتها. 

من   ويتكون  الفصل الاول  رئيس ية،  فصول  من خمسة  الحالية  الدراسة  تضمنت  وقد 

)بعض الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة( فيما  الاول  المبحث    مباحث، ثلاثة  

المبحث   وكان  الدراسة(  )منهجية  الثاني  المبحث  فيما  الثالث  تمثل  الدراسة(.  )ا جراءات 

م الثاني  الفصل  الجذور  يتكون  العمليات  هندسة  عادة  )ا  الاول  المبحث  مبحثين،  ن 

عادة هندسة العمليات في جودة الخدمة الالكترونية    : تأ ثير ا 

 ى دراسة اس تطلاعية لآراء عينة من موظفي ومنتس بي مديرية مرور نينو 
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 المس تخلص 

البعد البشري، الخطة الا  التكنولوجي،  البعد  التنظيمي،  بأ بعادها المعتمدة )البعد  العمليات  عادة هندسة  ا  تأ ثير  لبيان  البحث الحالي  تعزيز جودة الخدمة  يسعى  ستراتيجية( في 

ظمات س يما في ظل التوسع في التحول  الالكترونية في مديرية مرور محافظة نينوى، اذ باتت أ همية التحول نحو الخدمات الالكترونية الرقيمة الشغل الشاغل لدى الكثير من المن 

عادة ت صميم العمليات ال دارية والتشغيلية باس تخدام منهجيات مبتكرة  الرقمي على مس توى العالم وبهدف الوصول الى مس توى جودة خدمة عالية، يسلط البحث الضوء على أ همية ا 

ونية. بشكل عام فقد صياغة مُشكلة تضمن تبس يط ال جراءات، تقليل التكاليف، وتحسين الكفاءة التشغيلية، مما ينعكس مباشرة على جودة الخدمات المقدمة عبر الوسائط ال لكتر 

عادة هندسة العمليات بأ بعادها المعتمد في هذه الدراسة في تعزيز جودة الخدمة الالكترونية في مطلعها، ولجل    الدراسة من خلال اثارة عدة تساؤلت خصصت في بحث تأ ثير ا 

لشخصية لغرض  أ سلوب المقابلات االتوصل الى ا جابات لهذه التساؤلت تم الاعتماد على منهج وصفي تحليلي بال ضافة الى توظيف أ دوات جمع بيانات مثل اس تمارة الاس تبيان و 

( فرد مجيب، وتم اس تخدام البرنامج  74هم )تجميع البيانات والمعلومات من الميدان باس تخدام ، اذ تم توزيعها على الافراد المنتس بين في المديرية وبمختلف المس تويات والبالغ عدد

أ همها SPSS Vr26ال حصائي ) نتائج الدراسة التي من  ا لى  البيانات والتوصل  بدللة    ( بهدف تحليل  العمليات  عادة هندسة  ا  وتأ ثير ذات دللة معنوية بين  وجود علاقة ارتباط 

 .قع( في المديرية قيد الدراسة.ابعادها وتعزيز جودة الخدمة ال لكترونية بأ بعادها المتمثلة بـ)الموثوقية، الاس تجابة، سهولة الاس تخدام، السرية وال مان، تصميم المو 

 

عادة هندسة العمليات، جودة الخدمة ال لكترونية، المديرية قيد الدراسة : المفتاحية   الكلمات   .ا 
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اما   العمليات(.  هندسة  عادة  ا  )أ بعاد  الثاني  المبحث  وتضمن  وال ساس يات(  المعرفية 

المبحث   مبحثين،  من  فتكون  الثالث  جودة  الاول  الفصل  ومفاهيمها/  الخدمة  )الجودة 

من المبحث الثاني )عوامل  تض  فيما الخدمات الالكترونية الجذور المعرفية وال ساس يات(  

 الخدمات الالكترونية واهم ابعادها(.  وفشل جودةنجاح 

من   الرابع  الفصل  تكون  الدراسة   مبحثين،كما  متغيرات  )وصف  الاول  المبحث 

المبحث   كان  فيما  الفصل  الثاني  وتشخيصها(.  اما  الفرضي(.  الدراسة  مخطط  )اختبار 

الاول)الاس   المبحث  مبحثين،  من  فتكون  والمبحث  الخامس  الثاني تنتاجات( 

 )المقترحات والدراسات المس تقبلة الخاصة بالدراسة الحالية(. 

 منهجية البحث    .2

 مشكلة البحث   1.2

تبرز الحاجة الى اس تخدام المنظمة الخدمية الحكومية منها والاهلية  الى العديد من  

الاساليب لل جل مواكبة التطور الحاصل في البيئة من ناحية وخدمة زبائنها من ناحية 

داريا حديثا   ا  بوصفها مدخلا  العمليات  هندسة  اعادة  اهم هذه الاساليب  ومن  اخرى 

نظمة الالتزام من اجل التركيز على تقديم خدمات الكترونية  يتطلب من ال دارة العليا للم 

الزبائن واصحاب   العمل على ارضاء  لزبائنها بجودة عالية وانس يابية عمل كبيرة من اجل 

عادة   با  تنامي الاهتمام  الى  أ دى  هذا  ، كل  المنظمات  هذه  مع  يتعاملون  الذين  المصالح 

ل عالية  جودة  تحقيق  على  والعمل  العمليات  من  هندسة  المقدمة  الالكترونية  لخدمات 

المنظمة نتيجة اعادة هندس تها واعادة تصميمها من اجل تحقيق تحسين مس تمر يصب في  

هندسة   عادة  با  الخاصة  الابعاد  في  جودة  وتحقيق  تحسين  على  والعمل  الزبائن.  ارضاء 

الخدمات   وجودة  تحسين   الالكترونية. العمليات  على  العمليات  هندسة  اعادة  وتعمل 

ما يواجها من صعوبات جود ة الخدمات الالكترونية واعادة تصميمها من اجل حل كل 

وتسهيل تلك الخدمات للزبون وتبس يطها على العاملين، عليه تتجسد مشكلة الدراسة 

 : الحالية من خلال التساؤلت التالية

الخدمة   .1 جودة  تحسن  أ ن  العمليات  هندسة  ل عادة  يمكن  التي هل    ال لكترونية 

 .من خدماتها نينوى للمس تفيدينتقدمها مديرية مرور 

هندسة    .2 عادة  ا  بين  التأ ثير  ومديات  الارتباط  علاقات  ومس تويات  طبيعة  ما 

 .الدراسةعمليات بدللة ابعادها وجودة الخدمات الالكترونية بدللة ابعادها في ميدان 

دعم   . 3 )انفراداً( في  ابعادها  بدللة  عمليات  هندسة  عادة  ا  تأ ثير  تباين  مس توى  ما 

 جودة الخدمات الالكترونية بدللة ابعادها )اجمالً( ميدان الدراسة. 

 أ همية البحث   2.2

ان الكثير من الدراسات تس تمد أ هميتها من اهمية المتغيرات التي تضمنتها، عليه يمكن  

 اهمية الدراسة: توضيح 

تضمن البحث متغيرات على قدر كبير من الاهمية لدى الباحثين والمديرية،  .1

العراقية،  للمكتبة  علمية  اضافة  يعد  مهماً  معرفياً  طرحاً  تقدم  ما  خلال  من 

 
 

 على وجه الخصوص.  ىعامةً ومكتبة محافظة نينو 

الدراسة  .2 متغيري  حول  الباحثين  قبل  من  المقدمة  الآراء  بعض  اس تطلاع 

العالم   يشهدها  التي  الحالية  التطورات  اخر  على  الضوء  تسليط  لغرض 

ومحاولة الاس تفادة من تلك التطورات في دوائر المرور العراقية عامةً ودائرة  

 قيد الدراسة على وجه الخصوص.   ىمرور نينو 

في طرق    ى يوفر البحث رؤى قيمة لعينة الدراسة المتمثلة بمديرية مرور نينو  .3

تص  قرارات  خلال  اتخاذ  من  للمس تفيدين  المديرية  خدمات  تحسن  في  ب 

عادة هندسة العمليات.   تطبيق ا 

قيد الدراسة على    في المديرية تقديم منهجية نظرية وعلمية تساعد المسؤولين   .4

الخدمات   جودة  في  وتأ ثيرها  العمليات  هندسة  اعادة  توظيف  كيفية  فهم 

 الالكترونية. 

 أ هداف البحث   3.2

تشخيص  في  يتمثل  ال ساسي  الهدف  فا ن  وأ هميته  البحث  مشكلة  تحديد  ضوء  في 

عادة هندسة العمليات وجودة الخدمات الالكترونية فضلًا عن تحليل    علاقة التأ ثير بين ا 

الدراسة من اجل الوصول الى ال هداف   المديرية قيدحيثيات تلك العلاقة على مس توى 

 الفرعية الآتية:

ية المرتبطة بمتغيرات البحث من خلال عرض وتحليل  تقديم ال طر المعرف (1

الآراء  اس تطلاع  خلال  من  لمتغيراتها  من  متغير  لكل  العلمية  الآراء 

 .الحديثة بنفس الجانب 

  أ كث محاولة تحديد الابعاد التي اعتمدتها الدراسة اعادة هندسة العمليات   (2

 .ةتأ ثيراً في جودة الخدمات الالكترونية في المديرية قيد الدراس

الحالية   (3 الدراسة  في  اليها  التوصل  تم  التي  المقترحات  من  مجموعة  تقديم 

نتائج   للمنظمة قيد الدراسة لمساعدتها في تبنّي متغيراتها والاس تفادة من 

 تطبيق تلك المتغيرات مس تقبلًا. 

 مخطط البحث   4.2

 

 

 

 

 

 

 مخطط البحث (  1شكل ) 

 

 التصميم الموثوقية الامان الاستجابة سهولة الاستخدام

العملياتاعادة هندسة   

 الخطة الاستراتيجية البعد البشري البعد التكنولوجي البعد التنظيمي

 جودة الخدمات الالكترونية
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 البحث    فرضيات   5.2

 تحقيقاً ل هداف البحث وبناءً على مخططه الفرضي فقد تم صياغة الفرضيات التية: 

 الفرضية ال ولى الرئيس ية:  •

عادة هندسة العمليات )مجتمعة(   ا  ل توجد علاقة ارتباط ذو دللة معنوية بين 

عنها   وتنبثق  البحث،  قيد  المديرية  )مجتمعة( في  الخدمات الالكترونية  وجودة 

 الفرضية الفرعية التية:

هندسة   - عادة  ا  بين  معنوية  دللة  ذو  ارتباط  علاقة  توجد  ل 

)منف في  العمليات  )مجتمعة(  الالكترونية  الخدمات  وجودة  ردة( 

 المديرية قيد البحث. 

 الفرضية الثانية الرئيس ية:    •

هندسة   اعادة  بين  معنوية  دللة  ذو  تأ ثير  يوجد  )ل  جودة العمليات  في  مجتمعة( 

الفرعية   الفرضية  عنها  وتنبثق  البحث،  قيد  المديرية  في  )مجتمعة(  الخدمات الالكترونية 

 التية:

يو  - العمليات  ل  هندسة  عادة  ا  بين  معنوية  دللة  ذو  تأ ثير  جد 

 )منفردة( في جودة الخدمات الالكترونية في المديرية قيد البحث. 

 منهج البحث   6.2

على   يعتمد  منهجاً  يعد  الذي  التحليلي  الوصفي  المنهج  على  بحثهما  في  الباحثان  اعتمد 

هي واقعياً ويهتم بوصفها وصفاً دقيقاً ويعبر عنها كيفياً   الدراسة كمادراسة الظاهرة لموضوع  

أ و كمياً، فالتعبير الكيفي يصف الظاهرة ويوضح خصائصها، اذ ان التعبير الكمي فيعطيها  

 وصفاً رقمياً يوضح مقدار هذه الظاهرة أ و حجمها أ و درجة ارتباطها مع الظواهر الاخرى. 

 حدود البحث   7.2

الزمانية  من  امتدت    : الحدود  الفترة  خلال  ولغاية   2023/  09/ 10الدراسة 

 لغرض انجازها حيث تضمنت الآتي:  07/07/2025

تحديد    2025/02/27  -  2024/10/15الفترة   - شملت  التي 

 العنوان والقيام بالزيارات الاس تطلاعية ال ولى. 

من   -   ال طار ا نجاز    2025/07/07ولغاية    2025/01/01الفترة 

الباحث   قام  الفترة  هذه  وخلال  للرسالة  والميداني  النظري 

بالزيارات الميدانية التي أ غنت نتائج التحليل ال حصائي، أ ما الفترة  

مع   بالمقابلات  والقيام  الاس تبيان  اس تمارة  توزيع  تضمنت  التي 

ولغاية    26/ 2025/05فهيي ما بين    المسؤولين والمدراء في المنظمة

2025 /05/29 

المكانية:  ا جراءات   الحدود  اس تكمال  لغرض  للدراسة  ميدانًا  نينوى  مرور  مديرية 

الجودة   اقسام  ومديرو  العليا  بال دارة  تمثلت  البشرية:  الحدود  للدراسة.  الميداني  ال طار 

بلغ عدد الذين شملتهم   والرقابة والتدقيق والموارد البشرية والخدمات الالكترونية. حيث 

 فردا.   (74)الدراسة 

 النظري  الجانب    .3

عادة هندسة العمليات   1.3  ا 

عادة هندسة العمليات   1.1.3  مفهوم ا 

عادة هندسة العمليات من المفاهيم الادارية المعاصرة المهمة حيث تتجلى أ هميتها   تعُد ا 

التحسين في )التكلفة في أ نها تسعى ا لى العمل بشكل جذري من أ جل تحقيق مس توى  

ال ساس ية  العمليات  في  التفكير  عادة  ا  على  وتعمل  والخدمة(،  والجودة  والوقت 

تحقيق  وبالتالي  العمل،  سرعة  وزيادة  الوظائف  ومحتويات  المعلومات  وتكنولوجيا 

نتاجية )  (. Susanto,et.al, 2019:99تحسينات في ال 

ا لى   العمليات  هندسة  عادة  ا  أ صل  الثامن عشر  يعود  القرن  بداية  الفكرية في  المدارس 

( عام  تايلور  فريدريك  اقترح  على  1980عندما  قادرين  يكونوا  أ ن  المديرين يجب  أ ن   )

ا لى   ال نتاجية  عادة هندسة ال جراءات لزيادة  ا  العمليات من خلال  عادة هندسة  ا  تبنّ 

عادة  الحد ال قصى، الا ان الشركات في ذلك الوقت ل يملكون التقنيات ال تي تمكنهم من ا 

ذلك   في  الكفاءة  لتحسين  وس يلة  أ حدث  التخصص  مبدأ   كان  ذ  ا  العمل،  تصميم 

(، مع مطلع القرن التاسع عشر تطور مفهوم  Sidikat & Ayanda,  2008:  3الوقت)

عادة هندسة العمليات حيث اعتمدت الشركات على التنظيم والهيكلة معاً لتحقيق أ كبر   ا 

ولك الكفاءة،  من  ممكن  التنافس ية قدر  ال ولويات  تغيرت  المنافسة  شدة  زيادة  مع  ن 

 Davis et,.   2003,  171للتفوق من الكفاءة ا لى ال بداع والسرعة والخدمة والجودة )

al عادة الهندسة يعود ا لى مجال الهندسة الصناعية التي ( ، وهناك من يشير بأ ن أ صل ا 

 ,Nahmaisراسة الزمن)تناولت أ فضل تصاميم العمليات ووضع المعايير باس تخدام د

1997:18 .) 

عادة الهندسة والذي يرمز له اختصاراً ) ( في أ وائل التسعينيات حيث  BPRنشأ  مفهوم ا 

عام   في  مرة  ل ول  رسميًا  تقديمه  مقال    1990تم  عادة    Michael Hammerفي  "ا 

بطاله" في مجلة   با  قم  بل  تقم بال تمتة،  العمل: ل  حيث    Harvard Businessهندسة 

ف   عادة التصميم   Hammerعري عادة التفكير ال ساسي وا  عادة هندسة العمليات بأ نها "ا  ا 

الجذري للعمليات التجارية لتحقيق تحسينات كبيرة في مقاييس ال داء الحرجة والمعاصرة،  

 (. Maria, 2016: 11-12مثل التكلفة والجودة والخدمة والسرعة ) 

بد لنا من اس تعراض اراء بعض  هندسة العمليات ل   ل عادةوبصدد ا عطاء مفهوم واضح  

 الباحثين حول هذا المفهوم 

 حول مفهوم اعادة هندسة العمليات   والباحثين وجهة نظر عدد من الكتاب  (  1جدول ) 

 التعريف  الس نة والكاتب  ت 

1 (Satyanarayana & 

Kavitha , 2011:51) 

عادة  حيث  من  للمنظمة  الداخلي  الهيكل  هيكلة  ا 

ــيط ــذ التخط ــوير والتنفي ــات وتط ــدف العملي  به

 البيئة  متطلبات  مع  يتماشى  بما  العمل  سير  تحسين

 للمنظمة الداخلية والاحتياجات الخارجية

2 (Khodambashi, 

2013:950 ) 

ــاولة ــين محـ ــاءة لتحسـ ــات كفـ ــة العمليـ نتاجيـ  ال 

ــد أ ســلوب باســ تخدام  تغيــير عــلى يســاعد جدي

عادة  قيمة  تضيف  ل  التي  المكررة  ال نشطة  بناء  وا 

 
 



    Prospective Research Journal                                                                                                        بحوث مس تقبليةمجلة  
 

47 

DOI: 10.61704/pr.514 

 مع  وتماش يا.  فعالة  بطريقة  وعملياتها  المنظمة  هيكل

ــا ــر مـ ــرى ذكـ ــاحثون يـ ــادة أ ن البـ عـ ــة ا   هندسـ

ــات ــ تخدام هي العملي ــاليب اس  والوســائل ال س

 وتحقيــق  العمل  لتطوير  الحديثة  الفنية  وال ساليب

 والخدمــة والجــودة ال داء  في  اللازمــة  التحسينات

 الــزبائن رضــا وتحقيــق التكلفــة  وخفــض  والسرعة

 كبير بشكل

3 (Bhavsar & 

Gopala 2017:12) 

عــادة عــادة ال ساســ ية ال ولــويات في التفكــير ا   وا 

نتاج  لعمليات  جذرية  تصميم  تحقيــق أ جــل مــن ال 

 تحســـينات مجـــرد ولـــيس أ ساســـ ية، تحســـينات

 ال داء معــــايير لتحقيــــق( تدريجيــــة) هامشــــ ية

 والسرعة والخدمة والجودة التكلفة مثل الحاسمة

4 (Bhaskar,2018:54) نمــــــوًا الفعـــــالة ال دارة أ دوات مــــــن واحـــــدة 

 ا لى الحاجـــة أ مـــس في هي الـــتي للمؤسســـات

 حجــم يكــون  عنــدما  وخاصــة  والتحســين،  التغيير

 كبيًرا المطلوب  التغيير

5 (Chang, el. at, 

2019:2) 

عادة  عملية  تضــيف  الــتي  ال نشطة  جميع  تخطيط  ا 

 .سواء حد على والمنظمة والزبون للمنتج قيمة

6 (Tripathi & 

Gupta,2020:5 ) 

 هندســ تها لتحقيــق  واعادة  العمليات  لتحليل  أ داة

 واضــافة التحســينات كبــير بشكل المرجوة النتائج

 تتواجــد التي التكنولوجيا من  البيانات  خلال  من

 .وأ تمتتها وتكاملها الحالية العمليات فيها تبس يط

7 (Jibrin & 

Shakantu,2021,68 ) 

عــادة  تحليــل عــن عبــارة هي العمليــات هندســة ا 

للعمليــــات  الجـــذري التصــــميم ل عـــادة نقـــدي

ــاالعمليــات  لتحســين والانشــطة الحــالي  وجعله

 الاداء معايير ضمن

8 (B.Nsien et al, 

2023,3 .) 

التنظيمــي في  ال داء تحســين  نشأ ة من اجــل  تقنية

ــديل ــل أ ســاليب المؤسســة وتع ــذ لدعم العم  تنفي

 .أ قل وبتكلفة أ فضل بشكل  التنظيمية المهمة

9 (Dagher & Fayad, 

2024 .) 

عادة  استراتيجية هي( BPR) العمليات هندسة ا 

 والعمليــات العمــل ســير تصــميم ل عــادة مصــممة

ــز المؤسســة داخــل ــاء عــلى قــدرتها لتعزي  في البق

 والمتقلبة. التنافس ية العمل بيئات
 الباحثان المصدر: من اعداد  

اتساقاً مع ما تقدم يرى الباحثان ان اعادة هندسة العمليات يمثل اسلوبًا اداريًا حديثاً  

وعملياتها على النحو الذي يحقق الكفاءة والفاعلية  بأ نشطتها يمكين المنظمة من اعادة النظر 

العمليات   تلك  تصميم  اعادة  خلال  من  الانشطة  لك  تنفيذ  جراءفي  تحسينات   با 

س بق مع التأ كيد على ان هذه العملية يجب ان تكون    عما وجعلها مختلفة كلياي  وتغييرات  

 لعملها  بأ دائها مس تمر طالما المنظمة مس تمرة 

عادة هندسة العمليات   2.1.3    ابعاد ا 

( من  كل  )وهيبة,Battilani et al, 2022,4اتفق   )2018  )

(chan,et,al,2019عادة هندسة العمليات هي  :( على ان ابعاد ا 

التنظيمي من    يرتبط   التنظيمي: البعد   (1 التنظيمي بالدرجة ال ولى بالهيكل  البعد 

دارية مختلفة، حيث يلُغى تمامًا تجميع  خلال تقس يمه ا لى أ قسام ومس تويات ا 

ال نشطة داخل ال دارات والمصالح، ويسُتبدل بمجموعة من العمليات ال فقية 

(. كما  Li, N. and Nazif, H, 2022,3009-3024)التقنّ ذات الطابع  

بالسلطة  يبُسط   المتعلقة  المفاهيم  بتغيير  التنظيمي  للهيكل  الرأ سي  التقس يم 

س يما   ل  صارمة،  دارية  ا  ا جراءات  من  ذلك  يتبع  وما  المناصب،  وتسلسل 

عادة  Battilani et al., 2022,4)الرقابة  تلك المتعلقة بفرض   (. وتتطلب ا 

أ وجه   معالجة  بهدف  العناصر،  من  العديد  تشمل  تغييرات  ا جراء  الهيكلة 

القصور في العمليات. ونظرًا لصعوبة تحديد العناصر التي تقع ضمن النطاق  

هيكلها   على  يؤثر  شامل  تغيير  ا جراء  ا لى  المنظمة  تلجأ   التنظيمي  الهيكلي، 

(Zondo, R. W. D, 2021,183 .) 

القديمة  التكنولوجي: البعد   (2 العمليات  من  بدلً  نتاجية جديدة  ا  بناء عمليات 

لى تكنولوجيا المعلومات لما لها من دور فعال في دعم  يعتمد بالدرجة ال ولى ع

النماذج   على  الاعتماد  خلال  من  العمليات  هندسة  عادة  ا  برنامج  تنفيذ 

الخاصة   المعلومات  كافة  تسجيل  ل عادة  المس تخدمة  الحديثة  ال لكترونية 

لكترونياً وعلى   وهذا يعطي صورة واضحة    الورق. بأ نشطة المنظمة وأ رشفتها ا 

العمليات  عن نموذج ا لغاء  ا  لعمليات الجديد ل دارة المنظمة، وفي ضوئه يتم 

بناء نموذج   يساهم في  الصفر، وهذا  من  والبدء في عمليات جديدة  القديمة 

(.  Zomparelli, et al, 2018,1649-1654مثالي للعمليات من ناحية )

تحقق   التي  ال دارية  ال ساليب  أ هم  من  التصالت  تعد  ذلك  ا لى  بال ضافة 

ذا   عادة هندسة العمليات. ا  الاس تقرار التنظيمي عند البدء في تنفيذ برامج ا 

عليها   فيجب  العمليات،  هندسة  عادة  ا  في  النجاح  تحقيق  المنظمة  أ رادت 

قناعهم بالقضية  توفير قنوات اتصال فعالة مع كافة موظفيها. حتى تتمكن من   ا 

ا لى عمليات   الحالية  العمليات  من  للتحول  مقاومتهم  وتجنب  وكسب ولئهم 

نتاج   (. Leung, 2018, 386 401الجديدة ) ال 

البشري:  (3 هندسة عمليات    البعد  عادة  ا  أ ن  أ همية، حيث  ال كث  العامل  هو 

تدمج وتنسجم مع مسؤوليات الموارد البشرية، مما يؤدي ا لى ميزة تنافس ية  

(. نظرًا ل ن العمليات المختلفة Nasiri et al., 2016:216للمنظمة )  قوية

البشرية الذين  تنفيذها من قبل مجموعات مختلفة من الموارد  في المنظمة يتم 

لديهم طريقتهم الخاصة في ال داء والمتابعة والهيكل المتميز، فا ن العملية تعتمد  

 ( البشرية  مواردها  أ داء  أ دائها على   ,Darmani & Hanafizadehفي 

عمليات  2019,937 في  المعلومات  تكنولوجيا  اس تخدام  أ ن  تبين  وقد   .)

( البشرية  بالموارد  مدعوماً  يكون  أ ن  يجب  نتاج   & Nurmadewiال 

Mahendrawathi, 2019:937 .) 

الاستراتيجية:  (4 برنامجاً   الخطة  العمليات  هندسة  عادة  ا  برنامج  يعد 

ل ن نجاح عملية   الخطة  استراتيجياً،  كبير على  بشكل  يعتمد  الهندسة  عادة  ا 

عادة   ا  بأ فضل طريقة ممكنة. يجب أ ن يرتبط برنامج  الاستراتيجية وتنفيذها 

هناك   للمنظمة.  العامة  ال ستراتيجية  وال هداف  بالرؤية  العمليات  هندسة 

عادة هندسة العمليات   العديد من المنظمات التي لم تنجح في تنفيذ برنامج ا 

عادة هندسة العمليات في رؤيتها  بشكل صحيح ل ن   هذه المنظمات ل تربط ا 

(. ا ن نجاح مشروع  Chang et al., 2019,1-11وأ هدافها ال ستراتيجية )
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مع استراتيجية   توافقه  يعتمد على مدى  المنظمة  العمليات في  عادة هندسة  ا 

مرحلة   أ ثناء  المنظمة  لدعم  جهدها  قصارى  بذل  ا لى  تسعى  للمنظمة  عامة 

 .(hakim,et,al,2016,2التنفيذ )

 الخدمة الالكترونية   2. 3

 مفهوم جودة الخدمة الالكترونية   1.2.3

( ال لكترونية  الخدمة  المتقدمة E-SQتعد جودة  الخدمية  ( مجال جديدا من مجالت 

ا ستراتيجية للشركات والمنظمات الحكومية والاهلية التي تسعى جاهدة   أ همية  لها  والتي 

المس تفيدين في تقديم خدمات ال لكترونية ذات جودة عالية، من  ا لى مخاطبة الزبائن او  

خلال كفاءة المعلومات وكفاءة المعاملات، تعد جودة الخدمة ال لكترونية مطلبا أ ساس يا  

(، اذ يتم وصف مفهوم جودة  Saeedeh.2017,60لل داء الجيد للقنوات ال لكترونية. )

يمر التي  مراحل  جميع  بأ نها  ال لكترونية  اجل    الخدمة  من  المس تفيد  او  الزبون  بها 

او   الحكومية  المنظمة  او  الشركة  داخل  المقدمة  والخدمة  الموقع  خدمة  من  الاس تفادة 

او   الطلبات  وتقديم  التواصل  عملية  تبس يط  خلالها  من  ان  يمكن  التي  الاهلية 

عالية  وجودة  وفعالية  بكفاءة  واتمامها  بالمس تفيدين  الخاصة  الاحتياجات 

(Parasuraman et al., 2005,213-233 .) 

على  تعتمد  تفاعلية  خدمة  تمثل  ال لكترونية  الخدمة  جودة  بأ ن  القول  يمكن  كما 

التكنولوجيا يقدمها مقدمو الخدمات للحفاظ على العلاقات مع المس تهلكين وتسهيل امر  

 . (Askari et al., 2016,57-68المس تفيدين ومتلقي الخدمة )

الباحثا يرى  م  تقدي ما  مع  لتقييم اتساقاً  اسلوبًا  تمثل  الخدمة الالكترونية  ان جودة  ن 

تلقي   في  السرعة  تشمل  قد  والتي  الالكتروني  الفضاء  عبر  الخدمة  تقديم  عملية  كفاءة 

منفعة  يحقق  الذي  النحو  على  لها  الحلول  وايجاد  ومعالجتها  المس تفيدين  طلبات 

الخ  المس تمر لمس تو جودة  التحسين  فلًا عن  الخدمة،  دمة الالكترونية  للمس تفيدين من 

 . بشكل مس تمر لضمان تحقيق الرضا للمس تفيد والوصول الى مرحلة الاسعاد 

 ابعاد جودة الخدمة الالكترونية   2.2.3

من    Tan et) (Bauer et al.,2006) (Zeithaml et al.2000)اتفق كل 

al.,2018) على ان ابعاد جودة الخدمة الالكترونية هي : 

  ل ي   المعاملة  بيانات  منح  عدم   ضمان  بها  يقُصد   الموثوقية  أ ن   الموثوقية:  (1

  مضمون   مس تفيد  او  للزبون   الشخصية  المعلومات  وأ ن  شخص،

  العوامل   ا حدى  فهيي  (.Sasono et al  (473-2021,465,سلامته

 الالكترونية  الخدمات   جودة   في  تقديم   عند   مراعاتها   ينبغي   التي  الرئيسة

  في   وثقته  المس تخدم،  تجربة  على  -  كبير  بشكل   -  تؤثر  حيث  الموثوقية  هي

  الذي   الوقت  في  تقدم  ال لكترونية  الخدمة   أ ن  بها   ويقصد.  الاس تخدام

  الخدمة   تلك   وتكون   تطلعاته،  ترضي   وبدقة  المس تفيد،  او  الزبون  يطلبه

  مراد )  للمس تخدمين  مزعج  انقطاع  أ و  توقف،  في   تتسبب  ول  موثوقة

 . ( 11  ،2021، ومصطفى

الاس تخدام:  (2   الخدمة   تقديم  على   القدرة  في  البُعد  هذا   يتمثل سهولة 

  توجيهاً   يقدمون   ماهرين   موظفين  خلال  من  للمس تفيدين   وسهولة  بسرعة

  قبل   من  المقدمة  ال لكترونية  الخدمات  اس تخدام  لعملية  واضحين  وشرحاً 

 Ahmad& abu)   وببساطة  تعقيد   دون   الشركة   او   الدائرة 

Hussein,2023,89-115)  على   الاس تخدام  سهولة  بعًد  تعريف  يمكن  

مكانية"  أ نها   الالكتروني   للموقع  المس تفيدين  او  الزبائن  اس تخدام  ا 

  بين   التنقل  سهولة  ذلك  في   بما   الانترنيت  عبر  للخدمات

  تعرف   كما   ،(Zengwei & Jinkum 2012,927-933)صفحاته

  محددات   ظل  في  بسهولة   النظام   اس تخدام  على  القدرة: "اأ نه  على   أ يضا

  من   محددة  مجموعة  قبل  من  فعال   نحو   على   والرضا   والثقة  الراحة

  معين   نطاق  ضمن  المهام  من  محددة  مجموعة  لتحقيق  تهدف  المس تخدمين

 . ( 81 ،2016 عمر، ومحمد   )مضوي

  الشركة   او   الدائرة   بين   العلاقة   أ ساس   السرية  وتمثل  وال مان: السرية   (3

  على   بالحفاظ   الالتزام  الموظفين  على  يتعين  حيث   المس تفيد  او  والزبون 

  تامة،   بسرية  أ مورهم   وتفاصيل   المس تفيدين،   او  الزبائن   معلومات   جميع

  او   الزبائن   طلبات   مع   والتعامل   الآخرين،  مع   تبادلها   أ و   نشرها،  وعدم 

  فيما   وال مان   السرية،  على   الحفاظ   يظهر  حيث   تامة؛   بسرية  المس تفيدين

  داخل   كبيًرا  معاصًرا   تحدياً   بوصفه  بالمس تفيدين   الخاصة   بالبيانات  يتعلق

  ل :  العالية  والسرية  بالمان   تمتاز  ان   يجب   التي   الالكترونية  الخدمات 

  أ من   بروتوكولت  على   بال شراف   المكلفين  بأ ولئك  يتعلق   فيما   س يما

  كما يشير ( .  Ahmad& abu Hussein,2023,89-115) المعلومات

  معلومات   وحماية  ال لكتروني  الموقع  أ مان  درجة  ا لى  والامان  السرية  الى

ذ  المس تفيدين،  او  الزبائن   الخدمة   في  مهمة  مكانة  البعد  هذا  يحتل   ا 

  البيئة   في  الكبيرة  المخاطر   المس تفيدين  او   الزبائن  يدرك   كما  ال لكترونية،

مكانية  من   تنبع   والتي   ونيةال لكتر   للخدمة  الافتراضية   غير   الاس تخدام   ا 

 (. Li et al., 2009: 5.  )الشخصية لبياناتهم السليم

في   الاس تجابة:  (4 العاملين  من  سريعة  الاس تجابة  بسرعة  ويقُصد  كما 

المس تفيد،  او  الزبون  مطالب  لجميع  للخدمة  المقدمة  الدائرة  او  الشركة 

وشكاواهم   المس تفيدين  او  الزبائن  اس تفسارات  على  سريع  رد  ووجود 

، ورشدي  اخرى  41،  2023)مبارك  ناحية  من  السرعة(.  في   تعنّ 

تفيدين في ترويج معاملاتهم عبر الموقع  معالجة المشكلات التي توجه المس  

( ال مر  Tan et al., 2018,1139-1148ال لكتروني  يتعلق  كما   .)

تقدمها   التي  الدعم  خدمة  من  مس تفيد  او  زبون  رعاية  اس تجابة  بكيفية 

مع   مشأكل  يواجهون  عندما  مس تفيد  للمساعدة  المديرية  او  الشركة 

 (. Muhammad et al., 2014, 216-231ا حدى الخدمات ) 

 ال همية،  بالغ  أ مرًا  الالكتروني  الموقع  تصميم  يعُدي  : تصميم الموقع الالكتروني  (5

  ا لى   الموقع  تصميم  ويهدف.    المس تخدم  أ داء  على  اساس يا   تأ ثير   له  حيث

  الى   والشركات  المديريات  ترُكيز .  الخدمة   بمقدمي   وخاص   مميز   مظهره   جعل 

  مواقعها   تصميم   على   أ ساسي   بشكل   الالكترونية  خدمات   جودة   تطوير

  الويب   مواقع  تصميم  ضرورة  على   الباحثين  جميع  ويتفق  الالكتروني،

ن   بطريقة  ,.Harahap, et al)   وخدماتها   عنها   المس تفيدين  تجربة   تُحسي

  الالكتروني   الموقع  تصميم  الجودة  أ ن  دراسات  عدة  أ كدت  .( 8 :2020

قبال  في  بالغ  أ ثر  ونيةالالكتر   الخدمات  على  المس تفيدين  او  الزبائن  ا 
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  من   الالكترونية  الخدمة  ا لى  الوصول  وسهولة  البحث  خيار  باس تخدام

  جودة   وأ يضا  الخدمة،  مقدمة  بالجهة  الخاص  للموقع  الرئيس ية  الصفحة

  ث   ومن   الموقع  لزيارة  المس تخدمين  لجذب   الالكتروني  الموقع  تصميم

  ، 2022  ومزياني،  )مدروس  الموقع  داخل  ممكنة  فترة  أ كث  المكوث

386 ) . 

 العملي الجانب  .4

 عينة الدراسة   ل فراد وصف    1.4
ثلاثة  من  تتكون  التي  نينوى  محافظة  مرور  مديرية  المتمثلة  الدراسة  عين  تحديد  تم 

( وزعة  فقد  لها  التابعة  الشعب  عن  فضلا  اس تعادة  74دوائر  وتم  اس تبيان  اس تمارة   )

العينة الدراسة قد بلغة  ( اس تمارة أ ي ان نس بة الاس تجابة للاس تمارة من قبل افراد  74)

 . 1وكما موضح في الجدول رقم  (.100%)

 وصف عينة الدراسة (  1جدول ) 

 الخصائص  ت 
فئات  

 الخاصية 
 المجموع  النس بة%  العدد 

 الجنس  أ  
 198.65 73 ذكر 

100 
 1.35 1 انث 

 ب 
التحصيل  

 الدراسي 

 %1.35 1 الدكتوراه 

100 

 %68.92 51 بكالوريوس 

 %28.38 21 دبلوم 

 %1.35 1 دبلوم عالي 

 %0.00 0 ماجس تير

 الفئة العمرية  ت 

31-40 15 20.27% 

100 

41-50 43 58.11% 

51-60 12 16.22% 

 %1.35 1 فاكث 60

 %4.05 3 30اقل من  

 ث 
س نوات  

 الخدمة 

5-Jan 3 4.05% 

100 

10-Jun 8 10.81% 

15-Nov 21 28.38% 

16- 20 24 32.43% 

21-25 14 18.92% 

 %5.41 4 فاكث  26

 المصدر: من اعداد الباحثان 

 اختبار فرضيات الارتباط  2.4

أ ولً      يتوجب  الفرضي  الدراسة  مخطط  في  الارتباط  فرضية  اختبار  ل جل 

( الارتباط  معامل  معامل  Pearson Correlationتوضيح  يحدد  ذ  ا   ،)

الارتباط اتجاه وقوة وطبيعة العلاقة بين اي متغيرين، فمن خلال هذا المعامل يتم  

ذا كانت علاقة طردي ا  العلاقة فيما  واتجاه  قوة  ام عكس ية من  الاس تدلل على  ة 

( فكلما اقتربت  1خلال اشارة قيمة معامل الارتباط وقرب تلك القيمة من القيمة )

 هذه القيمة من الواحد الصحيح فهذا دليل على قوة العلاقة بين هذين المتغيرين. 

 اختبار الفرضية الرئيس ية ال ولى )العلاقة بين المتغيرات(  -أ  
تنص فرضية العدم الخاصة بعلاقة الارتباط ل توجد علاقة ارتباط ذو دللة معنوية بين  

للانحرافات   الحرجة  النجاح  تحليل هذه    الس تة فيعوامل  ذ تم  ا  الدراسة،  قيد  الشركة 

الجدول   ويبين  الدراسة.  قيد  الشركة  مس توى  على  تحليل    ( 2) العلاقة  اختبار  نتائج 

 معة.الارتباط بين المتغيرات المج

 نتائج اختبار الارتباط بين المتغيرات المجمعة (  2جدول ) 

                           P ≤ 0.05    n=74*                 من اعداد الباحث بالعتماد على نتائج الحاس بة          المصدر:   

( وجود علاقة ارتباط طردية متوسطة وذات دللة ا حصائية 2)يظُهر الجدول          

(r = 0.664, p = 0.000  بين ال بعاد )مس تقل وال بعاد التابعة كمتغير    المس تقلة كمتغير

والم  المجمعة  المس تقلة  المتغيرات  بين  ا يجابي  ارتباط  وجود  ا لى  يشير  وهذا  تغيرات تابع. 

البديلة التي تنص على وجود    التابعة. الفرضية  العدم وتقُبل  وبناءً عليه، ترُفض فرضية 

 علاقة ارتباط موجبة ذات دللة ا حصائية. 

المتغير   -ب  أ بعاد  بين  )العلاقة  ال ولى  الفرعية  الفرضية  اختبار 

 التابع( المس تقل والمتغير 
أ بعاد           العدم على: "ل توجد علاقة ارتباط ذات دللة معنوية بين  تنص فرضية 

)منفردة:   المس تقل  التنظيمي،  X1المتغير  البعد   :X2  ،التكنولوجي البعد   :X3 البعد  :

 : الخطة الاستراتيجية( وال بعاد التابعة في الشركة قيد الدراسة." X4البشري، 

 التابع: الارتباط بين أ بعاد المتغير المس تقل والمتغير  ( نتائج اختبار 3يوضح الجدول ) 

 ( نتائج اختبار الارتباط بين أ بعاد المتغير المس تقل والمتغير التابع المجمع 3جدول ) 

 جودة الخدمة الالكترونية  المتغير المس تقل 

دة 
عا
ا 

  
سة 
ند
ه

  
ت 
ليا
عم
ل ا

 X1 0.437 : البعد التنظيمي *  

X2 0.575 : البعد التكنولوجي *  

X3 0.555 : البعد البشري *  

X4 0.740 : الخطة الاستراتيجية *  

                           P ≤ 0.05    n=74*              من اعداد الباحث بالعتماد على نتائج الحاس بة         المصدر:       

 ( ما يلي: 3تظُهر نتائج الجدول )

الخدمة   • وجودة  التنظيمي  البعد  بين  الجدول  العلاقة  يشُير  الالكترونية: 

( ا لى وجود علاقة ارتباط ذات دللة معنوية طردية الا انها ضعيفة  3)

الخدمة   وجودة  مس تقلًا  متغيراً  بوصفه  جهة  من  التنظيمي  البعد  بين 

الالكترونية من جهةٍ اخرى باعتبارها مُتغيراً معتمداً، وهذا ما اكدته قيمة  

(، وهذا يؤشر لبد  0.05ة )*( عند مس توى معنوي 0.437الارتباط ) 

يوضح خطوط   تنظيمي جيد  من خلال هيكل  الجيد  التنظيم  توافر  من 

 جودة الخدمة الالكترونية  المتغير المس تقل 

عادة هندسة العمليات  * 0.664 ا   
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السلطة والمسؤولية من شأ نه ان يسهم في تحسين الخدمات التي تقدمها  

 للمواطنين. 

العلاقة بين البعد التكنولوجي وجودة الخدمة الالكترونية: يشُير الجدول   •

دل  ( 3) ذات  ارتباط  علاقة  وجود  البعد  ا لى  بين  طردية  معنوية  لة 

الالكترونية   الخدمة  جودة  وبين  مس تقلًا  متغيراً  بوصفه  التكنولوجي 

المتغير المعتمد، وهذا ما اشارت اليه قيمة الارتباط ) *(  0.575باعتباره 

( معنوية  مس توى  وتوفر  0.05عند  التكنولوجيا  أ همية  يفسر  وهذا   ،)

دمات ال لكترونية التي تقدمها  البنية التحتية التكنولوجية لضمان نجاح الخ 

 المديرية للمس تفيدين منها. 

نتائج    بين  العلاقة • تشير  الالكترونية:  الخدمة  وجودة  البشري  البعد 

 ( بين  3الجدول  طردية  معنوية  دللة  ذات  ارتباط  علاقة  وجود  الى   )

الخدمة   وجودة  المس تقلة  المتغيرات  أ حد  بوصفه  البشري  البعد 

المتغ بوصفه  لهذا  الالكترونية  معامل الارتباط  قيمة  بلغت  اذ  المعتمد،  ير 

 . ( 0.05( عند مس توى معنوية )0.555البعد )

تشير    بين  العلاقة • الالكترونية:  الخدمة  وجودة  الاستراتيجية  الخطة 

( الجدول  الخطة  3معطيات  بين  الارتباط  علاقات  بتحليل  الخاص   )

بوصفها احد الابعاد المس تقلة وجودة   الخدمة الالكترونية  الاستراتيجية 

 ( الارتباط  قيمة  تؤشر  اذ  المعتمد،  المتغير  اعلى  0.740بوصفها  وهو   )

امتلاك   ان  يؤشر  وهذا  الالكترونية،  الخدمة  بجودة  ارتباطاً  الابعاد 

التغيرات   الاعتبار  بنظر  تأ خذ  استراتيجية  لخطة  الدراسة  قيد  المديرية 

للمدير  والخارجية  الداخلية  البيئة  تطرأ  على  ان يحسن  التي  ية من شانها 

تقدمها   التي  الخدمة الالكترونية  ينعكس على جودة  ما  أ دائها وهو  من 

 الى المس تفيدين . 

بناءً على النتائج أ علاه، حيث أ ن جميع العلاقات دالة ا حصائياً، ترُفض فرضية العدم  

 وتقُبل الفرضية البديلة التي تنص على وجود علاقة ارتباط موجبة ذات دللة ا حصائية 

 بين أ بعاد المتغير المس تقل والمتغير التابع. 

 اختبار فرضية التأ ثير  3.4
مجتمعة    العمليات  هندسة  عادة  ا  تأ ثير  فرضيات  اختبار  ا لى  الجزء  هذا  يهدف 

 ومنفردة في جودة الخدمة الالكترونية باس تخدام تحليل الانحدار الخطي البس يط. 
عادة هندسة   . أ   العمليات مجتمعة في جودة الخدمة  اختبار فرضية تأ ثير ا 

 الالكترونية مجتمعة 

تنص فرضية العدم على: " ل يوجد تأ ثير ذو دللة معنوية بين اعادة هندسة  

مجتمعة( في جودة الخدمات الالكترونية )مجتمعة( في المنظمة قيد  العمليات )

 الدراسة." 

 المتغير التابع نتائج تحليل الانحدار لتأ ثير المتغير المس تقل على  (  4جدول ) 

المتغير  

 المس تقل 

المتغير  

 التابع 

B0 

 )الثابت (

B1 

 )المعامل (
T (B1) R² F 

ال بعاد  

 المس تقلة 

ال بعاد  

 التابعة
1.616 0.629 7.541 * 0.55 56.874 * 

n=74     P ≤0.05    df=(1.72)  

( الجدول  المس تقل  4يظُهر  للمتغير  ا حصائية  دللة  ذي  تأ ثير  وجود  عادة  (  با  والمتمثل 

بأ بعادها   الالكترونية  الخدمة  بجودة  والمتمثل  التابع  المتغير  في  مجتمعة  العمليات  هندسة 

   مجتمعة، وهذا تبينه الاختبارات التية:

( وهي دالة ا حصائياً  56.874نجد ان قيمتها المحسوبة )  Fفيما يخص اختبار   •

مس توى   الجدول   وأ كبر(  p = 0.000)  0.05عند  قيمتها  البالغة من  ية 

(4.001 .) 

في   • المس تقل  المتغير  تأ ثير  قوة  يقيس  الذي  التحديد  معامل  ملاحظة  عند 

%( من التغيرات 55(، وهذا يفسر ما نسبته )0.55المتغير المعتمد نجده )

عادة هندسة العمليات وان   التي تطرأ  على جودة الخدمة الالكترونية سببها ا 

قد تكون عشوائية ل تدخل  %( تعود الى متغيرات أ خرى  45ما نسبته )

 ضمن نموذج الانحدار. 

• ( المس تقل  للمتغير  )B1 = 0.629معامل الانحدار  ا حصائياً  دال   )p = 

العملية 0.000 هندسة  اعادة  في  واحدة  وحدة  زيادة  أ ن  ا لى  يشير  مما   ،)

 ( في جودة الخدمة الالكترونية. 0.629تؤدي ا لى زيادة بمقدار )

( وهي قيمة معنوية  7.541ان قيمتها المحسوبة )( نجد  Tعند متابعة اختبار ) •

( البالغة  الجدولية  قيمتها  من  ) 1.671اعلى  معنوية  مس توى  عند   )0.05  )

 (. 1.72ودرجة حرية ) 

الفرضية  رفض  الضروري  من  انه  نجد  أ علاه  الاختبارات  متابعة  خلال  ومن  عموماً 

دللة  ذو  تأ ثير  "يوجد  تنص  التي  البديلة  الفرضية  وقبول  اعادة    الصفرية  بين  معنوية 

قيد   المنظمة  في  )مجتمعة(  الالكترونية  الخدمات  جودة  في  )مجتمعة(  العمليات  هندسة 

 الدراسة". 

عادة هندسة العمليات بشكل منفرد في جودة الخدمة   . ب  اختبار فرضية تأ ثير ا 

 الالكترونية مجتمعة 

عادة   هندسة العمليات تنص فرضية العدم على: " ل يوجد تأ ثير ذو علاقة معنوية بين ا 

 )منفردة( في جودة الخدمات الالكترونية في المنظمة قيد الدراسة." 

 نتائج تحليل الانحدار لتأ ثير أ بعاد المتغير المس تقل على المتغير التابع (  5جدول ) 

عادة   ا 

هندسة  

 العمليات 

 جودة الخدمة الالكترونية 

B0 B1 T (B1) R² F 

البعد  

 التنظيمي 
2.357 0.421 4.123 * 0.309 17.001 * 

البعد  

 التكنولوجي 
1.765 0.576 9.963 * 0.451 35.552 * 

البعد  

 البشري 
2.723 0.357 9.660 * 0.427 32.031 * 

الخطة  

 الاستراتيجية 
1.721 0.599 9.338 * 0.602 87.193 * 

n=74     P ≤0.05    df=(1.72)  

 يلي: ( ما 5تظُهر نتائج الجدول )
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البعد   • تشير معطيات الجدول    التنظيمي في جودة الخدمة الالكترونية: تأ ثير 

أ حد  5) بوصفه  التنظيمي  البعد  بين  معنوية  دللة  ذو  تأ ثير  وجود  الى   )

ها المتغير المعتمد الا انه   المتغيرات المس تقلة في جودة الخدمة الالكترونية بِعَدي

ة معنوية ( وهي قيم17.0)  (F)ضعيف قياساً ببقية الابعاد، اذ بلغت قيمة  

( البالغة  الجدولية  قيمتها  من  ) 2.525اعلى  معنوية  مس توى  عند   )0.05  )

 (. 4.70ودرجة حرية ) 

الالكترونية: • الخدمة  جودة  في  التكنولوجي  البعد  معطيات    تأ ثير  تشير 

 ( بوصفه  5الجدول  التنظيمي  البعد  بين  معنوية  دللة  ذو  تأ ثير  وجود  الى   )

دمة الالكترونية بوصفه المتغير المعتمد،  أ حد المتغيرات المس تقلة في جودة الخ

( اختبار  قيمة  اليه  اشارت  ما  التأ ثير حيث كانت  Fوهذا  بمعنوية  المتعلق   )

( الاختبار  هذا  الجدولية  35.55قيمة  قيمتها  من  اعلى  معنوية  قيمة  وهي   )

( التوالي )2.525البالغة  معنوية ودرجة حرية على  عند مس توى   )0.05  )

وعند ملاحظ4.70)  ،  ) ( قيمته  ان  التحديد نجد  معامل  وهذا  0.451ة   )

نسبته ) ما  البعد  التغييرات في جودة الخدمة  45.1يفسر ان هذا  %( من 

متغيرات   او  ابعاد  الى  يعود  والباقي  التكنولوجي  البعد  سببها  الالكترونية 

( معامل الانحدار  بلغ  كما  نموذج الانحدار،  في  داخلة  غير   = B1أ خرى 

( مما يشير ا لى تأ ثير  t = 5.963, p = 0.000ئياً )( وهو دال ا حصا0.576

البعد   في  الزيادة  اوو  التغير  مقدار  ان  اخر  بمعنى  أ ي  البعد  لهذا  موجب 

التكنولوجي بمقدار واحدة يؤدي الى تغييرات في جودة الخدمة الالكترونية 

 (. 0.576بمقدار )

ظة نتائج  من خلال ملاح  تأ ثير البعد البشري في جودة الخدمة الالكترونية:  •

( الجدول  يوضحها  التي  تأ ثير ذو دللة  5تحليل الانحدار  وجود  لنا  يتبين   )

عادة هندسة العمليات   معنوية للبعد البشرية بوصفه الاحد الابعاد الخاصة با 

قيمة   عس ته  ما  وهذا  الالكترونية،  الخدمة  جودة  في  الدراسة  في  المعتمدة 

 ( )Fاختبار  بلغت  والتي  معن 32.03(   قيمة  وهي  قيمتها  (  من  اعلى  وية 

( البالغة  )2.525الجدولية  معنوية  مس توى  عند  حرية  0.05(  ودرجة   )

(4.70 ( ان  لنا  يبين  التحديد  معالم  متابعة  خلال  ومن  من  42.7(،   )%

ابعاد   الى  يعود  والباقي  الالكترونية  الخدمة  جودة  في  الحاصلة  التغييرات 

 = B1دار البالغ )أ خرى ل تدخل ضمن نموذج الانحدار، اما معامل الانح

0.357( ا حصائياً  دال  فهو   )t = 5.660, p = 0.000  تأ ثير ويؤشر   )

التغير او   أ ي ان مقدار  البعد في جودة الخدمة الالكترونية،  لهذا  موجب 

او   زيادة  وجود  ذلك  يعنى  واحدة  وحدة  بمقدار  البشري  البعد  في  الزيادة 

 (.  0.357تغيير في جودة الخدمة الالكترونية بمقدار )

توضح نتائج تحليل    تأ ثير الخطة الاستراتيجية في جودة الخدمة الالكترونية: •

 ( المبينة في الجدول  لبعد الخطة  5الانحدار  تأ ثير دللة معنوية  ( الى وجود 

الاستراتيجية بوصفها احد المتغيرات المس تقلة في جودة الخدمة الالكترونية  

قيمة ) بلغت  اذ  المعتمد،  المتغير  و)Fبوصفها  معنوية  87.193(  قيمة  ( وهي 

( البالغة  الجدولية  قيمتها  من  بلغ  2.525اكبر  فقد  التحديد  معامل  اما   ،)

%( من التغيرات التي تطرا على  60.2( وهذا يفسر ان ما نسبته ) 0.602)

متغيرات   الى  الباقي  ويعود  البعد  هذا  سببها  الالكترونية  الخدمة  جودة 

 B1دار، كما ان معامل الانحدار بلغ )عشوائية ل تدخل ضمن انموذج الانح

(. مما  t = 9.338, p = 0.000( وهو يمثل ذو دللة ا حصائية )0.599 =

 يشير ا لى تأ ثير موجب لهذا البعد. 

بناءً على النتائج أ علاه، حيث أ ن جميع النماذج دالة ا حصائياً، ترُفض فرضية العدم وتقُبل  

ذ تأ ثير  البديلة التي تنص على وجود  المتغير المس تقل الفرضية  ا حصائية ل بعاد  ي دللة 

 على المتغير التابع. 

 الاس تنتاجات والمقترحات  .5

 الاس تنتاجات المتعلقة بال طار النظري للدراسة:   1.5

دللة   (1 ذات  ارتباط  علاقات  وجود  التحليل الاحصائي  نتائج  اشرت 

الكلي   المس توى  على  العمليات  هندسة  ل عادة  طردية  معنوية 

الخدمة  ومس توى   وجودة  المتغير  هذا  تضمنها  التي  الابعاد 

بقدرة   العمليات  هندسة  عادة  ا  ارتباط  قوة  يفسر  وهذا  الالكترونية، 

دارة المديرية على التعزيز من جودة الخدمات الالكترونية التي تقدمها   ا 

 لشرائح مختلفة من المس تفيدين. 

ا (2 هندسة  عادة  ا  تضمنها  التي  اعلى الابعاد  ان  النتائج  لعمليات  اشرت 

في جودة الخدمة الالكترونية هو بعُد الخطة الاستراتيجية، وهذا بحد 

قدرتها على   تعزيز  المديرية في  البعد في نجاح  اسهام هذا  يفسر  ذاته 

امتلاك   خلال  فمن  تقدمها،  التي  الالكترونية  الخدمات  جودة  تعزيز 

التغيرات  لمواجهة  بالمرونة  تتسم  محكمة  استراتيجية  لخطة   المديرية 

مكانية التعديل   التحدي في بيئة المديرية يجعلها قادرة على التكيف مع ا 

 والتطوير لخدماتها. 

على   (3 العمليات  هندسة  ل عادة  معنوية  دللة  ذو  طردي  تأ ثير  وجود 

المس توى الكلي وعلى مس توى الابعاد في جودة الخدمة الالكترونية، 

تغييرا احداث  على  بأ بعاده  المفهوم  هذا  قدر  يفسر  في  وهذا  ت 

تقدمها المديرية من خلال   مس توى جودة الخدمات الالكترونية التي 

الذي   النحو  على  الالكترونية  وعملياتها  أ نشطتها  وتنظيم  تهيئة  عادة  ا 

 يعزز من ثقة ومقبولية المس تفيد بخدمات المديرية.   

الابعاد تأ ثيراً في جودة الخدمة    أ كثجاء بعُد الخطة الاستراتيجية من   (4

وجودة    الالكترونية أ همية  يفسر  وما  الارتباط  علاقة  يعزز  ما  وهو 

تغييرات في واقع الخدمات    أ حدث الخطط الاستراتيجية الفادرة على  

من   المس تفيدين  شرائح  لمختلف  المديرية  تقدمها  التي  الالكترونية 

المواطنين على النحو الذي يجعل من انجاز معاملاتهم بسرعة وبدرجة  

 عالية من الدقة. 

الابعاد الخاصة بجودة الخدمة الالكترونية   أ كث  التحليل ان بينت نتائج (5

يتعلق  فيما  العمليات  هندسة  عادة  با  تأ ثراً  الحالية  الدراسة  في  المعتمدة 

بالمديرية قيد الدراسة كان بعد الموثوقية، وهذا يعكس قدرة احداث  

مس تمر   نحو  وعلى  وعملياتها الالكترونية  المديرية  أ نشطة  في  تغييرات 

تع على  في  يشجعه  ما  وهو  الخدمات  بتلك  المس تفيد  موثوقية  زيز 

ال مان   من  عالية  بدرجة  الخدمات  تلك  مع  التعامل  اس تمرارية 

 والاطمئنان.
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 مقترحات الدراسة واليات تنفيذها:  1.5

ال ول:  • بموضوع    المقترح  جديًا  اهتماماً  ايلاء  المديرية  دارة  ا  على  يتوجب 

عادة هندسة العمليات من خلال اعتما د ابعاده الموضحة في الرسالة وهذا  ا 

المجالت   الحاصلة في  التطورات  مواكبة  قدرتها على  بالتأ كيد س يعزز من 

 الالكترونية والرقمنة. 

 أ ليات التنفيذ:

في   - العليا  ال دارة  قبل  من  حقيقين  ورغبة  اس تعداد  وجود 

اهم   ان  لكون  العمليات،  هندسة  عادة  ا  بتطبيق  المديرية 

طبيق هو اقتناع ال دارة العليا ودعمها  عوامل نجاح عملية الت 

 المتواصل.

توفير البنية التحتية والمس تلزمات الضرورية لنجاح عملية   -

كل   تذليل  خلال  من  العمليات  هندسة  عادة  ا  تطبيق 

 الصعوبات والتحديات المصاحبة لعملية التطبيق.

تشكيل فرق مساندة تأ خذ على عاتقها دراسة هذا الموضوع   -

بعملية  وبيان   المتعلقة  ال مور  مناقشة  مع  الحرجة  ابعاده 

التطبيق بالتنس يق مع ال دارة العلية لضمان النجاح في تبنّي  

 هذا المفهوم. 

الثاني:  • الخدمات    المتقرح  لكون  نظراً  بالتكنولوجيا  أ كبر  بشكل  الاهتمام 

التي تقدمها المديرية ذات طابع الكتروني مما يجعل من الضروري الاهتمام  

 الجانب.  بهذا

 : أ ليات التنفيذ 

جميع   - في  الرقمي  التحول  بضرورة  العليا  الجهات  مفاتحة 

التطورات  مواكبة  لغرض  من  المديرية  وخدمات  أ نشطة 

يحقق   الذي  النحو  على  العالم  مس توى  على  الحاصلة 

من   المديرية  خدمات  مع  التعامل  في  السهولة  للمس تفيد 

 المس تحدثة للمديرية. خلال البوابات الالكترونية 

المديرية   - بخدمات  المتعلقة  التقنيات  أ حدث  اس تقطاب 

أ كث في   براحة  الالكترونية التي تسهم في شعور المس تفيد 

 التعامل. 

الثالث:  • تكون   المقترح  والفنية  ال دارية  للكوادر  المديرية  امتلاك  ضرورة 

 على درجة عالية من المهارات والمعارف المطلوبة. 

 التنفيذ: اليات  

يمكنها   - النحو الذي  للمديرية على  البشرية  الكوادر  معايير لس تقطاب  وضع 

 الكفاءات.من اس تقطاب 

توفير برامج تدريبية مجدولة لغرض تطوير مهارات ومعارف الكوادر الحالية  -

مجال   في  وخصوصاً  والمهارات  البرامج  بأ حدث  تزويدهم  لغرض  للمديرية 

 العمل الالكتروني. 

 : المصادر 
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Abstract: 

The current study sought to demonstrate the impact of business process reengineering, with its adopted dimensions 

(organizational, technological, human, and strategic planning), on enhancing the quality of electronic service in the Nineveh 

Governorate Traffic Directorate. The importance of shifting toward digital electronic services has become a major concern for 

many organizations, particularly in light of the expansion of digital transformation worldwide. 

With the goal of achieving a high level of service quality, the study highlights the importance of redesigning administrative and 

operational processes using innovative methodologies that ensure simplified procedures, reduced costs, and improved operational 

efficiency—factors that directly impact the quality of services provided via electronic media. 

In general, the study's problem was formulated by raising several questions aimed at examining the impact of business process 

reengineering, with its adopted dimensions, on enhancing the quality of electronic service. At the outset: What is the nature of the 

relationship and impact between business process reengineering, in terms of its dimensions, and the quality of electronic service in 

the directorate under study?To answer these questions, a descriptive analytical approach was employed, along with data collection 

tools such as a questionnaire and personal interviews, to gather data and information from the field. The questionnaire was 

distributed to 74 respondents at various levels within the directorate. The statistical program (SPSS v.26) was used to analyze the 

data and arrive at the study's results.The most important finding is the existence of a significant correlation and influence between 

business process reengineering—considering its dimensions—and the enhancement of electronic service quality in its various 

aspects (reliability, responsiveness, ease of use, confidentiality and security, and website design) in the directorate under study. 

Through this study, the researcher recommends that the directorate's management give sufficient attention to the concept of 

business process reengineering and adopt it as part of its operational context to improve service levels, especially given the 

availability of necessary resources and a suitable technological environment. The researcher also recommends training staff and 

developing their skills in using the latest technologies to increase performance efficiency and achieve customer satisfaction. 
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